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摘 要
I
摘 要
在激烈的市场竞争中，商业银行需要不断调整产品结构、整合资源，扩大业
务范围、提升服务质量。个人银行业务是商业银行未来利润的重要来源，为了能
够在竞争中处于领先，进一步引导客户应用新业务，建立品牌，管理人员需要借
助新型工具推广金融产品，并从客户数量和质量的增长中获益，银行消费积分管
理系统应运而生。
本文根据某商业银行的需求，对该行积分管理中存在的问题进行详细的需求
调研，结合综合积分管理系统的需求，提出了一整套合理的解决方案。本文所设
计开发的综合积分系统整体架构支持“平台集中，数据互动，分布管理”的业务
运作模式，采用 J2EE体系，分数据库/APP服务器/Web服务器/客户浏览器四层，
基于MVC模式。产品应用采用 JAVA技术，具有良好的开放性、移植性和可扩
展性，采用了 J2EE体系的 SSH框架，数据库采用Oralce，开发工具采用MyEclipse
和 PL/SQL Developer. 该商业银行通过建立综合积分管理系统提高了客户的忠诚
度、降低客户的流失率，通过有效地忠诚度积分活动对不同的客户群体、忠诚度
不高的原因以及流失率提高的原因进行有针对性的营销活动，进而有助于客户忠
诚度的提高，流失率的降低。
本系统的实施提高了本商业银行的综合竞争力，加快银行业务整合营销步
伐，引导和鼓励客户使用银行各类金融产品和金融服务，丰富促销手段，加强客
户关系维护，提高客户忠诚度，持续增加银行收益，培养并吸引优质客户群。
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Abstract
In the fierce competition in the market, commercial banks need to constantly
adjust the product structure, integrate resources, expand their business scope and
improve service quality. Personal banking business is the most important source of
profits of commercial banks, in order to stay ahead in the competition, guide the
customers used the new business and build brand, managers need the help of new tools
to promote financial products, bank integrated integral management system came into
being.
The dissertation based on the needs of a commercial bank, combined the bank's
problems with the need of management systems, proposed a set of reasonable solutions.
The system operates with the business mode of platform focused, interactive data and
distribute management, using J2EE system that contains sub-database, APP server, Web
server and client browser, based on the MVC pattern. It uses JAVA that has a good
openness, portability and scalability. It uses SSH framework of J2EE, Oracle database,
and uses MyEclipse and PL / SQL Developer as developing tools. The commercial
bank develops an integrated integral management system to improve customer loyalty
and reduce customer turnover.
The implementation of an integrated integral management system improves the
comprehensive competitiveness of commercial banks, accelerates the pace of integrated
banking business , guide and encourage customers to use banking financial products
and financial services, strengthen customer relationship maintenance, increase customer
loyalty , increase the profits of bank and attract and maintain high-quality customers.
Key words: Integrated Integral Management; J2EE; SSH
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第一章 绪论
1.1 研究背景和意义
经济全球化和信息化是当今时代的主题，科学技术的创兴与进步，促进社会
经济飞速发展的同时，也加剧了市场上各行各业的竞争，尤其是金融业的竞争。
面对巨大的市场压力，如何在恶劣的市场环境中有效地提升核心竞争力，扩大市
场占比，是各家金融机构，尤其是商业银行首先需要考虑的问题。目前市场的竞
争日益激烈，这就要求商业银行不断整合资源、调整产品结构，扩大业务范围、
提升服务质量。个人银行业务作为商业银行利润的主要来源，为了提高自身的竞
争力，建立品牌，开拓新的业务领域，银行管理者必须通过新型工具去推广新的
金融产品，使客户的数量变多且衷心度高，银行消费积分管理系统应运而生[1]。
积分是指用户消费后得到了一种特殊的、非物质的奖励，但当积分达到一定
分值时，就可以兑换成相应的商品或服务，变相实现对客户的回馈和关怀，从而
很好的留住了客户的脚步，并鼓励他人消费。积分是现代商业银行有力的市场营
销和服务手段，通过积分银行可以：吸收存款，让利储户；进行银行新产品的促
销、推广，如推广网上银行应用、刷卡消费 、开卡等；通过积分互换，进行行
业资源、客户资源共享和整合，有利于交叉销售和金融产品创新；提高银行客户
忠诚度。积分营销是新时期增强银行市场竞争力的一种有效方式。针对目标客户
设立并实施积分激励，能够提升消费驱动力，培养顾客的忠诚度。一套行之有效
的积分营销策略能够充实银行日常的市场营销工作,获取更多的优质客户，提升
银行的整体服务品质和市场形象，从而为银行业务从批量转变成为零售，进行精
细管理及个性化营销打下夯实的基础。
传统的银行积分指刷卡消费积分，是银行为了鼓励客户刷卡消费而推出的回
馈服务，消费积分对于刺激持卡人刷卡消费起到一定的推动作用。综合积分不仅
仅包括消费积分，也包括储蓄积分、贷款积分、理财积分、营销积分、电子银行
积分、联名卡积分等，综合积分整合银行多种来源积分。建设综合积分管理系统，
充分利用综合积分的市场营销功能，把综合积分融合到商业银行各项业务市场营
销活动中，可以达到以下目的：
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1. 巩固存量存款，刺激新增存款。存款账户基于余额以及时间来计算积分，
并设置相应积分累积规则，刺激客户增多存款数目以及延长存款时间，客户获得
积分越多，从而开发新用户的同时，巩固老客户。
2. 拓展银行卡发卡，提高持卡人活跃度。通过开办新卡赠送积分推动商业
银行银行卡发卡，结合重大节日刷卡积分翻倍、合作商户优惠折扣活动等方式鼓
励持卡人刷卡消费，提高持卡人活跃度。
3. 推动产品销售和推广电子渠道。通过对客户购买理财产品、基金、外汇、
黄金等业务产品给予奖励积分吸引客户；客户开通网上银行、手机银行等电子渠
道也给予奖励积分，从而达到提高电子渠道覆盖，减轻柜台压力的作用。
4. 拓展商户合作，抢占优质商户门户。通过使用积分在合作商户（比如商
场、超市、电影院等）直接消费或优惠购物等方式，开展银商深入合作，例如托
管商户会员积分系统、发行联名卡，抢占行业优质商户的门户，实现跨行业客户
的交叉销售，进而带动与商户在存款、授信等其他业务领域的合作。
5. 有利于营销费用标准化管理。目前大多数商业银行的业务营销费用分散
在支行和客户经理手里，标准不统一各自为政，从而增加管理的难度和带来政策
上的风险，甚至出现各支行各客户经理为争抢客户而支出更多的营销费用。若使
用积分作为全行统一的营销费用，行里按销售任务为客户经理发放相应折合营销
费用的积分券，客户从客户经理处获得积分券后到合作商户处兑换购物卡、实物
礼品、抵现金消费等方式使用，既可减轻管理上的压力又避免行内恶性竞争。
6. 依托积分细分客户和内部考核。通过客户积分数据的统计分析，首先可
以细分客户群体和定位客户消费习惯，从而对不同类型客户开展有针对性的精准
营销；同时，根据积分客户的贡献度结合客户经理的营销积分使用情况，可以作
为内部考核的一个工具。
本课题来源于某商业银行的实际需求，随着该商业银行多元化业务的开展，
以及行业内竞争日趋激烈化，为提高本商业银行的综合竞争力，加快银行业务整
合营销步伐，引导和鼓励客户使用银行各类金融产品和金融服务，丰富促销手段，
加强客户关系维护，提高客户忠诚度，持续增加银行收益，培养并吸引优质客户
群，以客户为中心，本商业银行需要根据客户对本行各类业务的整体贡献度进行
一个全面度量和综合管理，由此设立了客户积分管理系统，充分利用综合积分的
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市场营销功能，把综合积分融合到银行各项业务市场营销活动中。该商业银行通
过建立综合积分管理系统提高了客户的忠诚度、降低客户的流失率，通过有效地
忠诚度积分活动对不同的客户群体、忠诚度不高的原因以及流失率提高的原因进
行有针对性的营销活动，进而有助于客户忠诚度的提高，流失率的降低。
1.2 国内外研究现状
目前综合积分系统的发展划分为以下五个阶段。第一阶段：建设之前阶段。
客户的交易行为无法量化，没有针对客户量化评价和回馈计划，客户的黏着度较
低。第二阶段：单一积分系统阶段。仅在单一机构使用，面向单一业务积分，客
户拥有多个积分账户提供独立的积分服务，一般按照交易类型货管辖划分积分账
户。第三阶段：综合积分。机构内部统一积分，统一的业务应为处理，机构内部
积分通兑，统一的积分服务界面，统计的机构管理，统计的交易类型管理以及统
一的规则管理。第四阶段：积分互换阶段。单一运营商服务，跨行业积分互换，
商户之间积分通兑，具有商户机构之间的积分清算功能和积分组织之间的积分互
换功能，有统一的积分兑换比率管理以及积分机构间的积分对账。第五阶段：积
分运营阶段。面向运营商服务，面向多积分组织(银行)，面向对层级商户机构，
面向最终客户，具有全面的服务费用计价机制、可拓展的业务模式、全方位立体
的综合积分服务以及立体交叉营销的支撑[2]。
目前国内国外积分管理系统已经广泛应用到电子商务领域，如国内外各大商
业银行系统、国内淘宝网，美国的易趣网、日本的 chobirich 网等等。当用户使
用银行服务、网站购买商品、参与银行或网站商户提供的各种广告活动、论坛发
帖、回答游戏等，均可获取一定的积分。而用户使用这些积分，可直接在银行商
城或网站商城上消费，或兑换各大特约商户的联名积分、实体礼品、电子货币、
实体商场的现金礼品卷等等[3]。
为达到积分的有效采集，目前国内外大部分电子商务网站的积分系统都采用
开放平台系统来实现。通过开放平台系统实现有 C/S 和 B/S 两种模式，其中
ADO组件、HTML 语言、ASP 技术、SQL 语言等关键技术被广泛应用于其中。
而银行系统由于需要处理海量数据，且积分采集、积分应用广泛分布于多种平台
不同渠道，因此银行系统还充分利用了大机系统中的 EGL 语言、COBOL 语言
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实现积分系统数据的存储、运算处理。
1.3 论文的研究内容和结构
本文根据某商业银行的需求，对该行积分管理中存在的问题进行详细的需求
调研，结合综合积分管理系统的需求，提出了一整套合理的解决方案。本文所设
计开发的综合积分系统整体架构支持“平台集中，数据互动，分布管理”的业务
运作模式，采用J2EE体系，分数据库/APP服务器/Web服务器/客户浏览器四层，
基于MVC模式。产品应用采用JAVA技术以及J2EE体系的SSH框架，数据库采用
Oralce，开发工具采用MyEclipse和PL/SQL Developer. 综合积分管理系统的实施
提高了本商业银行的综合竞争力，加快银行业务整合营销步伐，引导和鼓励客户
使用银行各类金融产品和金融服务，丰富促销手段，加强客户关系维护，提高客
户忠诚度，持续增加银行收益，培养并吸引优质客户群。
本文主要对银行的综合积分管理做出具体的需求调研，结合综合积分管理的
需求，并结合先进的综合积分管理思想，提出了一整套合理的解决方案；对系统
模块进行详细的划分，确定了积分管理、商户管理、商品管理、结算管理、报表
管理和系统管理六个功能模块；对系统进行具体设计，完成系统的各模块的所有
功能，使得系统有性能良好以及有较高的安全可靠性；对系统开发中采用的主要
相关技术进行了介绍，其中包括J2EE体系结构、MVC设计模式、SSH框架。
论文共分六章。
第一章 绪论，重点阐述了本课题的研究背景和意义、国内外研究现状和重
点的研究内容、论文的结构及安排。
第二章 系统相关技术介绍，主要介绍系统在设计、实现时所使用到的主要
技术，包括J2EE体系结构、MVC设计模式、SSH框架，为论文的进一步研究打
下了技术基础。
第三章 系统需求分析，完成了系统的需求分析工作，首先对系统进行了可
行性分析；其次对积分业务的工作流程进行了调查与分析；然后详细描述系统的
各功能模块，同时分析系统的用例；最后对系统的非功能性需求进行了详细分析。
第四章 系统设计，重点完成了系统的设计工作，首先完成了系统的总体设
计，然后设计系统的各功能模块，最后完成了系统的数据库设计及安全性设计。
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第五章 系统实现与测试，首先用系统实际截图的方式全方位的展示系统主
要功能模块的实际实现效果，然后简要地描述了系统测试的测试环境，最后展示
了系统测试的结果。
第六章 结论与展望，阐述全文的工作，并对今后系统的使用、完善进行了
论述。
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